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ABSTRACT

This paper investigated main determinants of purchase intention for VOD contents by employing an extended 

technology acceptance model. The findings showed that ‘user activeness’ is the critical external variable 

influencing five perceived belief variables, namely perceived usefulness, perceived playfulness, perceived 

quality, perceived complexity and perceived cost. Regarding consumer satisfaction for free VOD service, 

it had no direct effect but indirect effect on the purchase behavior, meaning that the satisfaction causes 

purchase intention for VOD contents via the cognitive attitude. Also, the moderating effect of use experience 

on the relationship between the belief variables and the purchase intention was confirmed. Users with 

much experience showed a higher perception for usefulness and quality, whereas users with less experience 

placed a higher value on the hedonic factors and costs. In contrast to previous studies on IPTV that mainly 

focused on determinant of IPTV subscription, this paper analyzed VOD that is a killer application of IPTV in 

identification of key factors for the acceptance. The findings provide IPTV operators some strategies to create 

customer value and improve profitability. 
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Ⅰ. 서론

최근의 디지털 기술과 네트워크 초고속화/광대역화

는 과거의 독립적이었던 방송 네트워크와 통신 네트워

크간의 기술적 경계를 무너뜨리고 있으며, 이로 인해 

개별적으로 제공되던 서비스가 결합되어 하나의 서비

스처럼 제공되는 형태로 발달되고 있다. 

IPTV(Internet Protocol TV)는 방송통신 융합

의 대표적인 예로서, 이는 초고속 인터넷망을 이용하

여 실시간 TV 프로그램뿐만 아니라 이용자가 원하는 
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음성, 영상, 정보 등을 원하는 시간에 제공하는 양방

향 멀티미디어 서비스이다(Jang & Noh, 2011; Shin, 

2009). IPTV는 특히 VOD(Video on Demand) 서

비스를 비롯해 상호작용적이고 개인화된 서비스를 제

공한다는 점에서 전통적인 미디어 서비스와 차별성을 

갖는다.

세계적으로 IPTV는 2000년대 초반에 상용화되기 

시작하였으며, 그 이후 빠르게 확산되어 2010년 말

에 3,600만 명 이였던 가입자 수가 2014년 초에는 

11,190만 명에 도달하였고, 매출액은 2014년에 183억 

달러로 2010년 말의 83억 달러에 비해 2배 이상 증가

하였다(MIC, 2014). 한국은 선진국들에 비해 IPTV 

도입 시기는 늦었지만, 2008년 11월에 상용화된 이후 

가입자가 급속도로 증가하여 2014년 말에 1,139만 가

구로 세계 4위의 가입자를 보유하고 있다(MIC, 2014, 

미래창조과학부 통계자료). 한편, 한국의 2014년도 

IPTV 매출액은 1조 1,251억 원으로 전년 대비 33.5% 

증가하였는데, 그 중에서 VOD 매출액은 전년 대비 

45% 증가한 4,331억 원으로 전체 매출액보다 더 빠른 

성장세를 보이고 있어서, VOD 서비스가 IPTV 가입자

와 매출액 증가에 상당히 기여하고 있는 것으로 판단

된다(경제투데이, 2015, 02, 03). 조신, 김희선(2015)이 

2013년 8월부터 10월까지 우리나라에서 IPTV를 사용

하는 313 가구의 실제 이용 패턴을 분석한 결과에 따

르면, 이 중 91%에 해당하는 285가구가 적어도 한 번

은 VOD 서비스를 이용했을 정도로 IPTV 사용자들에

게 VOD 시청이 일반화되어 있음을 알 수 있다. 

VOD는 이용자가 선호하는 콘텐츠를 원하는 시간

에 전송해 주는 시스템으로, 소비자의 니즈를 반영한 

수용자 중심의 서비스이다(조신, 김희선, 2015). VOD

의 확산은 과거에 수동적으로 미디어를 이용하는 사

용자로 머물렀던 소비자들을, 원하는 콘텐츠를 적극

적으로 찾아 시청하는 능동적인 소비자로 변모시키는 

데 일조하였다(황주성, 2014). 이처럼 VOD 서비스는 

수용자의 미디어 이용 방식에 뚜렷한 변화를 가지고 

왔으나, 유료 VOD의 구매는 아직 본격화되지 못하고 

있다. TV에서 제공하는 콘텐츠는 무료라는 인식이 여

전히 강하고, 불법적으로 콘텐츠를 쉽게 다운로드를 

할 수 있는 PC 온라인 환경으로 인해, 콘텐츠 지불에 

대한 거부감은 줄어들지 않고 있는 상황이다. 이에 따

라 IPTV 사업자들은 저렴한 월정액 패키지 개발, 마

일리지/포인트 제도 등 다양한 전략을 세워 고객의 요

금 부담을 줄여 VOD 유료 서비스 이용을 유도하고 있

으며, 최근에는 VOD 무료 콘텐츠 수를 늘려 고객의 

VOD 시청경험을 높여 구매를 유도하기 위한 시도를 

하고 있다. 하지만, 고객의 구매의욕을 유발하기 위해

서는 단순히 콘텐츠 물량을 늘이거나 할인 혜택을 제

공하는 것이 아니라, 고객이 추구하는 편익과 변화된 

요구를 정확히 진단하여, 그에 부합하는 정보 및 서비

스를 제공해야 한다. 즉, 이용자가 유료 VOD 이용으

로의 전환 의도를 가지기 위해서는 프리미엄 VOD의 

효용에 대한 확신을 주어야 하는데, 이를 위해서는 무

료 VOD 이용 과정에서 개인의 특정한 이용 동기와 추

구하는 욕구 – 예컨대, 내재적 즐거움, 업무역량 향상, 

품질 등 - 가 충족되어야 한다. 따라서 인지심리학적 

측면에서 IPTV-VOD 이용자의 만족도에 미치는 요인

들은 무엇인지, 그리고 유료 VOD 수용 의도에 영향을 

미치는 요인들은 무엇인지를 분석하는 것은 매우 의미

가 있을 것이다.

하지만, IPTV에 관한 기존 연구들은 IPTV 플랫

폼  자체의 속성에 초점을 맞추어 IPTV 수용, 즉 가

입 의도의 결정 요인을 분석하고 있으며, IPTV 플랫

폼의 가장 대표적인 서비스인 VOD 수용 과정을 분석

하는 세분화된 연구는 매우 부족한 상황이다. 현재까

지의 IPTV-VOD 관련 연구들은 이용자의 개개인 특

성에 따른 장르별 선택에 대한 논의가 주류를 이루고 

있고, 유료 VOD와 관련된 실증 연구는 인구사회학

적 변인과 콘텐츠의 속성과의 연관성을 분석하여 시
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청패턴 또는 구매행태를 설명하는데 그치고 있다(임

정수, 2013; 조신, 김희선, 2015; 황주성, 2014). 온라인

에서 지상파 방송 드라마의 지불 의사에 영향을 미치

는 요인을 분석한 연구는 있었지만(조성수 외, 2013), 

IPTV-VOD 서비스 수용, 또는 유료 콘텐츠 구매 행위

에 영향을 미치는 인지적 요인을 검증하는 연구는 아

직 이루어지지 않았다. 

이러한 문제의식을 가지고, 본 연구는 인지심리학적 

관점에서 VOD가 소비자로부터 긍정적인 또는 부정

적인 평가를 받고 있는 요인이 무엇인지, 그리고 이 요

인들이 유료 VOD 구매 태도와 의도에 어떠한 영향을 

미치는지를 분석한다. 또한, 이용자의 미디어 이용행태

를 나타내는 ‘능동성’과 PC와 스마트폰에서의 영상콘

텐츠 시청·구매 ‘경험’을 각각 외생변수, 조절변수로 고

려하여, 이들이 신념, 만족도, 태도, 의도의 형성과정에

서 어느 정도 영향력을 갖는지에 대해서도 분석한다. 

이를 위해 본 연구는 유료 VOD의 시청·구매를 하나

의 기술수용으로 보고, 새로운 정보통신기술의 채택 

과정을 설명하는 기술수용모델을 이론적 토대로 하여 

연구모형을 설계하였다. 기술수용모델은 VOD 가치에 

대한 소비자의 인식이 유료 콘텐츠 구매 의도에 어떠

한 영향을 주는가에 관련해 본 연구의 목적과 연구방

법에 있어서 중요한 분석틀을 제시한다. 

본 연구는 기존의 혁신 수용 및 확산에 관한 연구에

서 거의 다루지 않았던 VOD 분야에 초점을 두어 유

료 VOD 수용 과정을 체계적으로 분석했다는 점에서 

학술적 기여가 있다. 이는 향후 연구자들에게 VOD의 

본격적 연구를 위한 유용한 이론적, 경험적 자료를 제

공할 수 있을 것으로 기대한다. 그리고 이 연구의 분석 

결과는 기업 측면에서 고객들의 만족도를 끌어올리고 

콘텐츠 구매 의욕을 유발하여서, 궁극적으로 고객 증

대 및 수익 제고를 할 수 있는 전략적 방안을 제시하

는 데도 활용될 수 있을 것이다. 

II. 기존 연구의 검토

1. 기술수용모델

기술수용모델(Technology Acceptance Model, 

TAM)은 조직 차원에서 정보기술 수용력을 예측하고

자 고안된 모델로, 다양한 분야에서 조직 차원뿐만 아

니라 소비자 차원에서도 새로운 제품·서비스의 수용

과정을 설명하기 위한 이론적 틀로 폭 넓게 사용되고 

있다. 

TAM은 합리적 행위이론(Theory of Reasoned 

Action, TRA)으로부터 차용된 이론으로서, 신념→

태도→의도→행위로 이어지는 정보기술 수용과정을 

설명하고 있다. 이는 TRA의 한계를 보완하여 개발되

었는데, TRA에서 설정한 이용의도의 주된 설명변수

인 주관적 규범을 제거하는 한편, 이용태도(attitude 

toward usage)를 결정하는 주된 신념변수로서 ‘지

각된 유용성(perceived usefulness)’과 ‘지각된 용

이성(perceived ease of use)’을 제시하였다(Ajzen, 

1991; Davis, 1989; Fishbein & Ajzen, 1975)1). 여기

서 ‘지각된 유용성’, ‘지각된 용이성’은 혁신확산이론

(Diffusion of Innovation Theory, DIT)에서 혁신 채

택률을 결정하는 변수로 제시된 ‘상대적 이점’, ‘복잡

성’과 상통하는 개념으로, TAM과 DIT에서 공통적으

로 사용되고 있는 지각된 혁신의 특성들이다(Roger, 

1995). 

1) Fishbein & Ajzen의 TRA는 Fishbein의 기대가치이론

(Expectancy-Value Theory)을 확장한 이론으로 개인의 행

위에 대한 태도, 성과를 둘러싼 주관적 규범, 행위의도, 실

제행위로 이어지는 정보기술 수용모델을 제시했다. 그러나 

TRA는 수용행위를 예측하는데 크게 세 가지의 한계점을 갖

고 있다. 첫째, 주관적 규범과 태도와의 관계를 명확하게 설

명하지 못한다는 것이고, 두 번째는 태도에 영향을 미치는 선

행변수를 구체화시키지 못했다는 것이며, 세 번째는 상황적 

제약요소, 즉 지각된 통제변수를 고려하지 않았기 때문에 온

전히 행동을 예측할 수 없다는 것이다. 그 이후 등장한 TAM

과 계획된 행동이론(Theory of Planned Behavior, TPB)은 

이러한 한계를 보완하고 있다(Ajzen, 1991; Davis, 1989). 
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TAM에서 제시된 구성 개념 - 지각된 유용성, 지

각된 용이성 - 들이 타당한 척도인지에 대한 검증은 

많은 연구자들에 의해 확인되었으며(Adams et al., 

1992; Hendrickson et al., 1993), 그 이후 많은 연

구자들이 다양한 신념변수와 외생변수들을 기술수

용모델에 추가시켜 이론적 확장을 지속해 오고 있

다(Venkatesh & Davis, 2000; Venkatesh  et al., 

2003; Venkatesh et al., 2012). 이는 빠르게 변화하

는 정보 기술과 소비자의 욕구변화에 대응하여 설명

력을 높이기 위한 자연스러운 현상이라고 할 수 있다. 

TAM의 이론적 확장은 크게 두 가지 유형으로 볼 

수 있는데, 그 첫 번째는 기술수용모델 2(TAM2)이

다. 이는 ‘지각된 유용성’의 선행변수 으로 사회적 영

향에 관한 요인들(주관적 규범, 사회적 이미지)과 혁

신의 특성들(업무 관련성, 결과 품질, 결과 입증 가능

성)을 추가하였고, 사용자 경험과 자발성을 조절변수 

으로 설정하여 기존 TAM을 확장하였다 (Venkatesh 

& Davis, 2000). 두 번째는 통합된 기술수용 이

론(Unified Theory of Acceptance and Use of 

Technology, UTAUT)으로서, 이는 기존의 8개 이론

들에서2) 사용된 구성개념들을 수정, 보완, 조합하여 

네 개의 통합변수 - 성과 기대, 노력 기대, 사회적 영

향, 촉진 조건 요인 - 를 행위 의도의 결정요인으로 제

시하고 있으며, 조절변수 또한 사용자 경험, 자발성 외

에 나이와 성별을 추가함으로써 기존 TAM을 확장하

고 정교화 하였다(Venkatesh  et al., 2003). 최근에

는 UTAUT의 구성변수를 확장한 UTAUT2가 등장하

였는데, 이는 오락적 동기, 가격 가치, 습관 요인을 행

위 의도의 선행변수로 추가하여 기존 UTAUT의 이론

적 한계를 보완하고 있다(Venkatesh et al., 2012).

2) 바탕이 된 8개의 이론들은 동기모형(motivation model), 혁

신확산이론(DIT), 기술수용모형(TAM), 계획된 행위이론

(TPB), 통합된 TAM-TPB, 합리적 행위이론(TRA), 사회인지

이론, PC 사용모형이다.

2. IPTV 수용에 관한 연구

IPTV 수용행위를 분석함에 있어서 대부분의 기존

연구들은 TAM이나 UTAUT를 기본적 분석틀로 하여, 

다양하게 변형되거나 확장된 수용모델을 사용하고 있

다. 이들은 IPTV의 보급 초기 단계에서 새로운 기술의 

효용에 대한 인식과 평가로부터 최종 수용 의도까지 

이루어지는 IPTV 수용의 심리적 메커니즘을 이해하

는데 기여하였다. 그러나 그동안 진행되어왔던 IPTV 

수용에 관한 연구들은 IPTV 플랫폼 그 자체의 기술

적 특성에 초점을 두어 수용행위를 예측하고 있으며, 

양방향 서비스의 가장 중요한 특징인 VOD에 대한 이

용자의 수용 과정을 분석하는 연구는 부족한 상황이

다. VOD에 관한 기존 연구들을 살펴보면, VOD 이용

량과 콘텐츠 선택에 영향을 미치는 인구사회학적 요인

을 검증하거나(조신, 김희선, 2015), 개개인의 특성에 

따른 콘텐츠 선택 및 장르별 선호도를 분석하는 연구

가 대부분이다(임정수, 2013; 황주성, 2014). 이에 본 

연구는 IPTV 문헌들을 검토하여 수용 의도에 영향

을 주는 핵심요인을 파악하고, 이를 바탕으로 VOD의 

속성과 직·간접적으로 관련 있는 인지적 요인들을 도

입하여, VOD 이용실태 또는 시청패턴을 분석하는 데 

그치고 있는 기존 VOD의 연구영역을 확대하는데 의

의를 둔다. 

IPTV 수용에 관한 대표적 선행연구들을 살펴보면, 

Shin(2009)은 ‘지각된 유용성’과 ‘지각된 유희성’ 외

에 품질, 보안에 대한 신념변수들을 포함한 수용모델

을 구축하였고, 이 요소들 중에 ‘지각된 품질’이 다른 

어떤 신념변수보다도 이용 태도를 형성하는 데 있어서 

가장 중요한 역할을 함을 발견하였다. 그에 반해, 송영

화 외(2010)는 서비스 품질과 지각된 신념들과의 연관

성을 분석하였고, 품질변수가 ‘지각된 유용성’, ‘지각

된 용이성’, ‘지각된 유희성’을 결정짓는 중요한 선행변

수임을 보여주고 있다. 또한, 한은정, 서보밀(2010)은 



452015. 09

IPTV에서의 유료 VOD 구매 의도에 영향을 미치는 요인

품질변수 외에 사용 용이성과 경제적 비용을 ‘지각된 

유용성’과 ‘지각된 유희성’의 선행변수로 설정하여, 지

각된 기능적 특성, 지각된 유용성/유희성,이용 의도로 

이어지는 수용과정을 설명하고 있다. 

한편, Wang & Wang(2010)은 위의 연구들에서 사

용된 혜택요인들 뿐만 아니라, 이용에 따른 희생요

인들도 고려하여 이용자가 새로운 기술을 채택하려

고 하지 않는 심리적 원인에 대해서도 분석하고 있다. 

Wang & Wang(2010)은 ‘지각된 복잡성’, ‘지각된 비

용’, ‘지각된 위험’을 포함한 수용모델을 제시하였는데, 

‘지각된 위험’을 제외한 두 변수만이 이용 태도와 의도

에 부정적인 영향을 주는 요임을 보여주고 있다. Shin 

& Hwang(2011)의 IPTV 수용모델에서도 ‘지각된 복

잡성’과 ‘지각된 비용’이 소비자의 이용 행위에 부정적

인 영향을 미치는 강력한 저해요인임을 밝히고 있다. 

그 밖에 많은 연구들이 수용자 개인의 성향과 같은  

지각된 제품의 특성에 간접적으로 관련되는 요인들을 

외생변수로 추가하여 확장된 수용모델을 제시하고 있

다. 그런데 지금까지 많은 IPTV 연구들은 주로 개인

의 ‘혁신성’이 지각된 제품의 특성에 어떤 영향을 미

치는지를 분석하고 있다(김인경, 박원준, 2011; 한준형 

외, 2013; Han et al., 2014). ‘혁신성’이 새로운 기술도

입 초기단계에서 초기 수용자의 행동을 분석하는 데

는 중요한 변수임이 분명하지만, 본 연구 대상인 현재

의 IPTV-VOD 소비자에게는, 유료 VOD는 이용을 위

해 많은 기술적 노력이 요구되는 새롭고 혁신적인 상

품이 아니라고 판단된다. 이에 따라 본 연구에는 ‘혁신

성’ 대신 미디어 이용과 선택의 측면에서 적극적이고 

자발적인 정도를 나타내는 ‘능동성’을 외생변수로 사

용하고자 한다. 

‘능동성’은 양방향서비스의 이용행태를 분석하는 연

구에서는 중요하게 다루어지고 있는데, 이에 대한 대

표적인 선행연구를 살펴보면, 박정우, 이영주 (2010), 

이문행, (2010)은 능동성이 콘텐츠 시청량 또는 연속

시청과 같은 충성도에 긍정적인 영향을 미치는 핵심 

요소임을 밝히고 있다. 또한, 임소혜, 이영주(2013)는 

소비자의 능동성 수준에 따른 서비스 기능 활용도의 

차이를 분석하였는데, 능동적 성향이 높은 소비자는 

이용하고자 하는 목적과 추구하는 가치가 명확하여 

콘텐츠 활용과 구매에 보다 더 적극적인 태도로 임하

고 있음을 설명하고 있다. 

따라서 본 연구에서는 지금까지의 다양한 연구결과

를 바탕으로 기술수용모델의 범위를 넓혀 지각된 특

성들 - 유용성, 유희성, 품질, 복잡성, 비용 - 뿐만 아

니라, 개개인의 성향을 나타내는 능동성을 도입하여 

IPTV-VOD 이용자의 유료 VOD 수용과정을 분석하

고자 한다. 

III. 연구 모형 및 가설

1. VOD 수용 및 콘텐츠 구매 의도 영향요인 

1.1 개인의 능동성

능동성은 ‘콘텐츠를 탐색, 선택, 활용하는데 있어서 

자발적이고 적극적으로 임하는 태도’로 IPTV와 같은 

양방향 서비스 수용자의 이용 실태 및 시청패턴을 분

석하는데 있어 중요한 요인으로 사용되고 있다(박정

우, 이영주, 2010; 백소연 외, 2007).

미디어 이용과 선택에 있어서 능동성을 중요하게 다

루고 있는 이용과 충족이론(Uses and Gratifications 

Theory)에서는 능동성이 높은 수용자는 미디어 이용 

시 상당한 의도성과 목적 지향성을 가지고 관여하고 

있으며, 욕구와 동기를 충족하고자 하는 의지가 보다 

강하여 미디어의 산물을 적극적으로 소비한다고 설명

하고 있다(Rogengren et al., 1985). 이 이론은 수용자

의 능동적 행위를 크게 선택, 관여, 탐색, 조작으로 세

분화하여 설명하고 있는데, 이 네 가지의 항목은 미디

어 이용행태를 분석하는 연구에서 수용자의 능동성 
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수준을 평가하는 기본적 지표로서 널리 활용되고 있

다3). 예컨대, 백소연 외(2007)는 수용자의 능동성을 

탐색과 조작의 개념으로 살펴보고, 지상파 중심의 방

송 수용자들에 비해 다채널 중심의 방송 수용자들은 

정보습득 이용 동기가 강하고 새로운 기능에 대한 관

심이 높아 탐색적 활동과 조작적 활동에서 높은 능동

성을 보이고 있음을 밝히고 있다. 또한, 박정우, 이영주

(2010)는 PVR 이용자의 사용 기간과 능동성 수준과

의 연관성을 검증하였는데, 사용 기간이 길어질수록 

원하는 장르를 찾는 선택적 활동, 적극적으로 시청하

는 관여적 활동, 다양한 기능을 활용하는 조작적 활동 

순으로 활발하게 이루어지고 있음을 발견했다. 이에 

대해, 박정우, 이영주(2010)는 PVR의 속성인 선택 가

능성, 참여 가능성, 조작 가능성 같은 상호작용적 특

성이 이용량 증대에 긍정적 영향을 미치고 있으며, 선

택, 참여, 조작과 같은 수용자의 능동적 행위를 유발하

기 위해서는 사용의 편리함뿐만 아니라 이용을 통해 

얻고자 하는 욕구 – 예컨대, 정보 동기, 오락 동기 - 가 

충족되어야 함을 주장하고 있다. 

한편, 황준호 외(2013)는 방송 프로그램을 실시간

으로 시청하는 수동적 이용자들과 VOD로 시청하

는 능동적 이용자들 간의 충족 기대 차이를 기술통계

(descriptive statistics)를 통해 분석하였는데, 실시

간 서비스는 필요한 상식을 얻거나 대인관계 형성하는

데 있어 도움이 된다고 인지하고 있는 반면, VOD 에

게는 전문적 지식습득이나 오락적 재미를 상대적으로 

더 많이 기대하고 있음을 발견하였다. 사용 편리성 측

면에서는, 이용자들은 VOD의  다양한 기능 - 예컨대, 

원하는 콘텐츠를 찾거나, 보고 싶은 일부 프로그램 부

3) 선택적 활동은 선호하는 콘텐츠를 선택하여 시청하는 행태, 

관여적 활동은 시청한 프로그램을 이해하고 활용하기 위해 

적극적으로 시청하는 행태, 탐색적 활동은 프로그램 또는 이

에 대한 정보를 찾는 행태, 조작적 활동은 새로운 기능을 직

접 조작하는 행태를 의미한다(박정우, 이영주, 2010; 백소연 

외, 2007). 

분만 보거나, 동시에 다른 일을 할 수 있는 등 – 으로 

인해 실시간 서비스보다 훨씬 편리하고 쉬운 서비스로 

인식하고 있음을 보여주고 있다. 

이와 같은 논의를 토대로, 본 연구에서는 능동성을 

VOD 채택과 구매에 있어서 전제되어야 할 중요한 요

인으로 보고, 능동성이 높은 수용자는 이용 동기나 

욕구를 충족하기 위해 자신에게 필요한 서비스를 적

극적으로 찾아 시청·활용하므로, VOD가 주는 긍정적 

효용 - 유용함, 즐거움, 품질  - 에 대해 높게 지각하고 

있을 것으로 예상하였다. 또한, 능동성이 높은 수용자

는 VOD의 다양한 기능을 적극적으로 조작·활용하므

로, 사용이 어렵다거나 비용이 비싸다는 비우호적인 

지각은 낮을 것으로 예상하였다. 이에 다음과 같은 가

설을 설정하고자 한다.

[가설 1] 능동성은 무료 VOD에 대한 지각된 혜택에 정(+)

의 영향을 미칠 것이다.

[가설 1a] 능동성은 무료 VOD에 대한 지각된 유용성에 정

(+)의 영향을 미칠 것이다.

[가설 1b] 능동성은 무료 VOD에 대한 지각된 유희성에 정

(+)의 영향을 미칠 것이다.

[가설 1c] 능동성은 무료 VOD에 대한 지각된 품질에 정

(+)의 영향을 미칠 것이다.

[가설 2] 능동성은 무료 VOD에 대한 지각된 복잡성에 부

(-)의 영향을 미칠 것이다.

[가설 3] 능동성은 유료 VOD에 대한 지각된 비용에 부(-)

의 영향을 미칠 것이다.

1.2 지각된 혁신의 특성

혁신의 수용과정에 있어서 지각된 혁신의 특성들(또

는 지각된 신념들)은 수용 의도에 영향을 미치는 핵심 
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요소이다. 지각된 혁신의 특성들이란 ‘수용자가 제품 

속성에 대해 부여하는 가치’라고 정의 할 수 있으며, 

이는 수용자의 이용 목적과 가치 추구에 따라 크게 외

재적 동기, 내재적 동기, 품질 가치, 지각된 희생으로 

구성 된다(Zeithaml, 1988). 

먼저, 외재적 동기는 기술수용모델에서 제시된 ‘지각

된 유용성’과 상통하는 개념으로, 이는 행위 그 자체

가 주는 즐거움보다 행위의 결과에 대한 외부적인 보

상 – 예컨대 업무성과 향상 –을 위해 행위가 이루어지

는 것을 나타낸다. 반면, 내재적 동기는 기술수용모델

에서 제시된 ‘지각된 유희성’과 상통하는 개념으로, 이

는 행위의 결과보다 행위 그 자체를 목적으로 행위가 

이루어지는 것을 말한다. 한편, 품질 가치는 전체적인 

품질이나 세부 기능의 우수성에 대한 수용자의 주관

적 평가로, 동기 부여 및 행위를 결정하는데 있어서 중

요한 역할을 한다. 이 세 가지 요소들은 혁신에 대한 

지각된 혜택으로 요약된다(김병수, 2012; 한은정, 서보

밀, 2010; 한준형 외, 2013; Davis, 1989; Venkatesh  

et al., 2003; Zeithaml, 1988). 

양방향 서비스에 관한 대부분의 연구들은 ‘지각된 

유용성’, ‘지각된 유희성’, ‘지각된 품질’을 수용모델에 

포함시켜, 이 요인들과 이용 태도(또는 만족도)와의 인

과관계를 실증적으로 검증하고 있다. 예컨대, 이봉규 

외(2010), Han et al.(2014)는 재미, 플로우 등 유희적 

요인들을 모델에 추가하였고, IPTV의 오락적 가치에 

대한 신념은 호의적인 태도를 형성하고 궁극적으로 이

용 행위를 증가시키고 있음을 발견하였다. 한편, Jang 

& Noh(2011)는 품질을 유용성과 유희성의 선행변수

으로 설정하여, ‘지각된 서비스 품질’ → ‘지각된 유용

성과 유희성’ → ‘이용태도’ → ‘재이용 의도’로 이어지

는 수용과정을 설명하고 있다. 그에 반해, 김영환, 최수

일(2009)은 품질가치를 반응성, 공감성, 유형성, 신뢰

성으로 세분화하여 주요 설명변수로 사용하였는데4), 

4) 반응성은 화질 및 고객서비스 우수한 정도, 공감성은 콘텐츠

상대적인 효능 면에서 반응성, 공감성, 유형성, 신뢰성 

순으로 나타나 반응성과 공감성이 고객 만족도와 지

속적 사용 의도에 상대적으로 높은 영향력을 보이고 

있음을 보여주고 있다.

이와 같은 논의를 토대로 본 연구는 VOD에 대한 지

각된 유용성, 유희성, 품질은 이용 만족도에 긍정적 영

향을 미칠 것으로 예측하여 다음과 같은 가설을 설정

하였다.

[가설 4] VOD 이용시 무료 VOD에 대한 지각된 혜택은 만

족도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

[가설 4a] VOD 이용시 무료 VOD에 대한 지각된 유용성

은 만족도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

[가설 4b] VOD 이용시 무료 VOD에 대한 지각된 유희성

은 만족도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

[가설 4c] VOD 이용시 무료 VOD에 대한 지각된 품질은 

만족도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

다음으로 지각된 희생은 ‘혁신에 대한 수용자의 심

리적 부담감’으로, 금전, 시간, 노력 등 새로운 기술의 

사용으로 인해 희생해야 하는 요인들을 포함하고 있

다. 이는 혁신에 대한 부정적 태도를 형성하여 채택 

또는 구매를 억제시키는 효과를 초래한다(방정혜 외, 

2013; Wang & Wang, 2010).

기존의 많은 연구들이 지각된 혜택과 지각된 희생

을 동시에 고려하고 있는데, 예컨대 Kim et al.(2010)

은 새로운 기술 이용으로 인해 투입되는 기술적 노력

과 금전적 비용을 수용모델에 추가하였으며, 이들 모

두 고객 만족도에 부정적인 영향을 미치고 있음을 발

견했다. 여기서 기술적 노력은 제품을 사용할 때 느끼

는 불편함과 어려움을 의미하는 ‘지각된 복잡성’으로, 

기술수용모델에서 혁신의 호의적인 태도를 유발하는 

의 다양한 정도, 유형성은 콘텐츠 분류의 편리한 정도, 신뢰

성은 통신 안전성의 정도를 나타낸다.
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요소인 ‘지각된 용이성’과는 반대되는 개념이다. 반면, 

한준형 외(2013)의 스마트폰 연구에서는 지각된 희생

을 기술적 노력, 비용, 보안 위험으로 구성하였으며, 비

용은 부정적 영향을 미치는 반면, 기술적 노력이나 보

안 위험은 지각된 가치에 영향을 미치지 못함을 발견

했다. 이와 같은 결과가 나온 이유에 대해, 한준형 외

(2013)는 스마트폰 사용자들이 PC 이용 경험이 많아 

스마트폰 인터페이스에 어렵거나 복잡하다고 지각하

고 있지 않으며, 또한 모바일 결제 서비스가 아직 초기 

단계이기 때문에 개인정보 유출 등의 보안 위험에 대

해 중요하게 인식하고 있지 않기 때문이라고 설명하고 

있다. 

이처럼 기존 연구들은 연구대상의 특성에 따라 금

전적 비용뿐만 아니라 기술적 노력, 보안 위험 등과 같

은 다양한 심리적 비용을 희생요인으로 사용하고 있

음을 알 수 있다. 하지만, 모든 연구에서 사용된 혁신

에 대한 희생요인들은 이용 만족도 또는 태도에 부정

적인 영향을 미친다는 점은 공통적이다.

본 연구에서는 지각된 희생요인으로 지각된 복잡성

과 지각된 비용을 고려하였다. 먼저, IPTV-VOD는 다

양한 기능을 제공하고 있어 활용 면에서 복잡하다는 

가정 아래, VOD 서비스 이용방법이 불편하거나 어렵

다는 지각은 이용자 만족도에 부정적인 영향을 미칠 

것으로 예상하였다. 또한, 유료 VOD 가격이 비싸다고 

인지할수록 이용에 대한 부담감이 높아지고, 그 결과 

유료 VOD에 대한 부정적인 태도가 형성될 것으로 예

상하였다. 이에 다음과 같은 가설을 설정하고자 한다.

[가설 5] VOD 서비스 이용시 무료 VOD에 대한 지각된 복

잡성은 만족도에 부(-)의 영향을 미칠 것이다.

[가설 6] 유료 VOD에 대한 지각된 비용은 구매 태도에 부

(-)의 영향을 미칠 것이다.

1.3 만족도, 태도, 의도

이용 만족도와 태도는 혁신에 대한 이용자들의 수

용 의지를 파악하는 데 있어서 가장 중요한 요소임이 

틀림없다. 이는 이용자가 혁신에 대해 긍정적이거나 부

정적인 판단을 하게 되면, 그에 따라 바로 행위가 이루

어지기 때문이다. 제품을 채택하거나 재구매하는 실제 

행위는 만족도와 태도에서 결정되는 경우가 대부분임

이 증명되고 있다(Han et al., 2014). 

만족도와 태도는 모두 제품의 효용에 대한 이용자의 

주관적 평가이며, 이는 개인의 특정한 이용 목적, 가치 

추구, 욕구 등이 반영되어 형성된다. 그러나 이용 만족

도는 제품의 체험 후에 사전 기대와 실질 성과간의 차

이에 의해 결정되는 반면, 이용 태도는 제품을 구매하

기 전에 형성되는데, 이는 사전 기대와 성과 기대가 조

화되어 이루어진다고 할 수 있다. 

소비자의 수용 행위를 예측함에 있어서 만족도를 

활용하고 있는 선행 연구들을 보면, 이들은 주로 고객

유지 및 기존 서비스 이용 증대에 초점을 두어 만족도

가 지속적 사용 의도, 재구매 의도, 추천 의도 등 충

성도에 긍정적인 영향을 미치는 핵심 요소임을 밝히

고 있다(김병수, 2012; 김영환, 최수일, 2010; 한준형 

외, 2013; Jang & Noh, 2011). 한편, 잠재고객을 대상

으로 하는 대부분의 연구에서는 이용 태도를 수용 의

도의 선행변수로 설정하여 새로운 기술의 확산 및 수

용력을 예측하고 있다(송영희, 허원무, 2011; Davis, 

1989;  Han et al., 2014). 여기서 수용 의도는 제품에 

대한 인식과 태도가 행동으로 옮겨간 결과로 정의되며

(Davis, 1989), 이는 실제 행위의 바로 전 단계로서 소

비자의 구매 행위를 직접적으로 파악할 수 있는 결정 

요인, 즉 소비자들의 미래의 행동을 예측하고 결정해

주는 중요한 요인으로 인정되고 있다.

이와 같이 기존 연구들은 이용 만족도와 태도 중에 

하나를 선택하여 수용 의도의 선행변수로 사용하고 

있는데, 본 연구는 이 두 요인들을 모두 사용하여 이
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용 만족도는 구매 태도에, 구매 태도는 구매 의도에 선

행하는 관계로 보고자 한다. 즉, 무료 VOD에 대한 만

족도는 유료 VOD 이용에 대한 호의적인 지각을 형성

하여 유료 VOD 구매행위에 긍정적인 영향을 미칠 것

으로 예측한다. 이에 다음과 같은 가설을 설정하고자 

한다.

[가설 7] 무료 VOD에 대한 만족도는 유료 VOD에 대한 

긍정적 태도를 형성하여 구매 의도에 정(+)의 영향을 미칠 

것이다.

1.4 이용 경험의 조절효과(군집 분석)

 본 연구는 과거의 이용 경험은 지각된 신념이 구매 

의도에 미치는 영향에서 조절효과를 보일 것으로 예

측한다. 이는 이전의 이용 경험정도에 따라 서비스를 

이용함으로써 얻는 혜택(유용성, 유희성, 품질)과 희생

(복잡성, 비용)이 다르게 지각될 수 있고, 그에 따라 새

로운 서비스에 대한 태도와 수용 의향이 달라질 수 있

기 때문이다. 

혁신 수용과정에서 과거의 이용 경험은 혁신에 대

한 인지평가와 밀접한 관련이 있다는 것은, DIT와 

TAM을 활용한 많은 연구들에서 확인되었다. 예컨

대, Karahanna(1999), Roger(1995)는 이전 이용 경

험을 통해 얻은 기술은 지각된 용이성에 긍정적인 영

향을 미치고 있음을 주장하고 있으며, Igbaraia et 

al.(1996), Jackon et al.(1997)은 경험에 기초한 혁

신에 대한 전반적 믿음은 지각된 용이성, 태도, 의도

에 긍정적인 영향을 미치고 있음을 보여주고 있다. 그

리고 Venktesh et al.(2003)의 통합기술수용이론

(UTAUT)에서는 이용 경험을 조절변수로 도입하여 정

보기술시스템에 대한 조직구성원의 경험 정도에 따라 

수용 행위에 미치는 영향이 다를 것이라고 가정하였

고, 이를 활용한 많은 연구들이 신념 변수들(성과기대, 

노력기대, 쾌락적 요소, 품질)과 수용 의도와의 관계에

서 경험의 조절효과를 검증하고 있다(Castanede et 

al., 2007; Hsu & Lu, 2004).

이와 같은 논의를 토대로 본 연구는 이용하고 있는 

서비스에 대한 가치인식은 이용 경험 정도에 따라 좌

우되고, 이로 인해 새로운 서비스에 대한 태도와 수용 

의도가 달라질 수 있을 거라 예측한다. 즉, 다른 미디

어 기기(PC 및 모바일 기기)에서 영상콘텐츠 시청/구

매 경험이 많은 소비자들은 IPTV-VOD 서비스에 대

해 관심이 많을 것이며, 또한 전문적 지식이 상대적으

로 높아 특정한 욕구 충족을 위해 적극적으로 다양한 

기능을 활용할 개연성이 크다. 반면, 경험이 적은 소비

자들은 IPTV-VOD 서비스가 주는 혜택에 대한 확신

과 믿음이 부족할 것이고, 또한 서비스 이용이 익숙하

지 않아 초기에 발생하는 여러 가지 기계적 설정과 결

제 시스템 등의 기능 활용에 어려움과 불편함을 느껴 

욕구를 충족하기 위한 노력을 상대적으로 덜 기울일 

것으로 예측된다. 이러한 이용 경험 부족으로 인해, 이

들은 프리미엄 서비스의 가치에 대해 낮게 인지하고 

있을 것이며, 그 결과 유료 VOD 수용에는 부정적인 

영향을 미칠 것이다. 이에 본 연구는 이용 경험 정도에 

따라 VOD의 신념변수들이 유료 VOD 구매의도에 어

떠한 영향을 미치는 지에 대해 분석하고자 한다.  

2. 연구 모형 

본 연구는 IPTV-VOD 이용자의 유료 VOD 수용

과정을 분석하기 위해 연구 가설들을 바탕으로 하여 

<그림 1>과 같이 연구모형을 설계하였다. 먼저 유료 

VOD 구매 의도에 영향을 미치는 외생변수로서 개인

의 미디어 이용 행태를 나타내는 능동성을 도입하였

고, 능동성은 VOD 서비스에 대한 지각된 혜택요인 - 

유용성, 유희성, 품질 - 에는 긍정적인 영향을 미치는 

반면, 지각된 희생요인 - 사용 복잡성, 비용 - 에는 부

정적인 영향을 미칠 것으로 가정하였다. 다음으로 유

료 VOD에 대한 구매 태도는 무료 VOD 만족도와 지
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각된 비용의 후행변수으로 설정하였고, 유료 VOD 구

매 의도의 선행변수으로 두어, 만족도와 구매 의도

와의 관계 그리고 지각된 비용과 구매 의도와의 관계

에서 매개역할을 할 것으로 가정하였다. 또한 IPTV-

VOD 유료서비스 수용과정에 있어서 다른 미디어에서

의 VOD 이용 경험, 즉 PC 또는 스마트폰에서 영상 콘

텐츠 시청 및 구매 경험을 조절변수로 도입하여 이용 

경험 정도에 따라 수용력은 차이가 있을 것으로 가정

하였다. 

<그림 1> 연구 모형

IV. 연구 방법

1. 표본 선택 및 자료수집

본 연구에서는 IPTV-VOD 이용자의 유료 VOD 구

매 의향을 파악하기 위하여 국내 3개 IPTV 사업자 중

에 한 사업자의 고객들을 대상으로 2014년 10월 21일

부터 12월 9일까지 설문조사를 진행하였다. 설문 대상

자는 “IPTV 가입 이후 무료 VOD는 이용한 경험이 있

지만, 유료 VOD는 한 번도 구매한 적이 없는 사람”으

로 한정하였으며, 또한 데이터의 신뢰성을 높이기 위

하여 최근 3개월 안에 가입한 신규고객들은 설문대상

자에서 제외시켰다5). 설문조사는 이메일을 통하여 약 

5주 동안 진행하였으며, 회수된 설문지 350부 중 불성

실한 응답을 한 19부를 제외한 331부의 설문지를 이용

하여 본 연구의 가설을 검증하였다. 

표본 구성은 <표 1>에서 제시된 대로 미래창조과학

부에서 집계한 지역별 IPTV 가입자 비율과 대체로 동

일하게 표집 되어서, 대표성의 문제는 없는 것으로 확

인되었다6).

<표 1> 응답자의 인구통계학적 특성

항 목 분 류 빈 도 비 율(%)

주거지

수도권 192 58.00

경상지역 68 20.54

전라지역 25 7.55

충청지역 20 6.04

강원지역 23 6.95

제주지역 3 0.91

성별
남성 249 75.23

여성 82 24.77

연령

20대 45 13.60

30대 141 42.60

40대 95 28.70

50대 이상 50 15.10

최종학력

고졸이하 1 0.30

고졸 67 20.24

대졸 219 66.16

대졸이상 44 13.29

직업

학생 12 3.63

주부/무직 31 9.37

사무직 140 42.30

전문/관리직 83 25.08

운수/생산직 65 19.64

5) 국내 IPTV 3사 중 한 사업자의 도움을 얻어 “무료 VOD를 시

청한 적은 있지만, 유료 VOD 구매한 적이 없는 고객”들을 추

출하여 이들을 대상으로 설문조사를 실시하였다. 최종 4,911

명에게 설문지를 배포하였으나, 한 번에 모두에게 배포된 게 

아니라, 미래창조과학부에서 집계한 지역별 IPTV 가입자 비

중에 맞추어 총 샘플 350에 이르기까지 응답률을 보면서 여

러 단계에 걸쳐 발송하였다. 또한, 응답률을 높이기 위해 사

은품(4000원 커피 기프트콘)을 제공하였다. 

6) 서울/경기/인천: 54.4%; 부산/경남/울산: 14.8%; 대구/경북: 

7.1%, 광주/전남: 4.9%; 전북: 3.4%; 대전/충남: 6.8%; 충북: 

3.1%; 강원: 4%; 제주: 1.4%(미래창조 과학부 통계자료).
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가족형태

혼자거주 37 11.18

배우자 유 202 61.03

자녀 유 165 49.85

부모 유 97 29.31

기타(형제/친척) 유 50 15.11

가계소득

300만미만 77 23.26

300-400만 원 미만 82 24.77

400-500만 원 미만 50 15.11

500-600만 원 미만 59 17.82

600만 원 이상 63 19.03

주: 사무직(부장 이하의 일반사무관련 담당자); 전문/관리직(의사, 
회계사, 변호사, 교수, 종교인, 전문 관리직 공무원, 경영자, 공장장 
등 이사급 이상의 주역); 운수/생산직(기능공, 운전기사, 세일즈맨, 
자영업, 농/어/임/축산업).

응답자의 인구통계학적 분포를 보면, 성별로는 남성

과 여성 비율이 각각 75.2%와 24.8%이고, 연령별로

는 20대가 13.6%, 30대가 42.6%, 40대가 28.7%, 50

대 이상이 15.1%로 나타나, 여성과 30대가 대다수를 

차지했다. 응답자의 학력수준은 대졸이 61.2%로 압도

적으로 많았으며, 대졸 이상도 13.3%로 나타나 전반

적으로 학력 수준이 높았다. 직업은 사무직이 42.3%

로 가장 많았으며, 전문/관리직이 25.1%, 운수/생산직

이 19.7%, 주부/무직이 9.4%, 학생이 3.6%의 순으로 

나타났다. 가구 소득에 있어서는 500만원 이상이 122

명으로 36.8%를 차지하였고, 300~400만원 미만이 

24.8%, 300만원 미만이 23.3%, 400~500만원 미만

이 15.1%의 순으로 나타나 소득 역시 전반적으로 높

았다. 

한편, 응답자가 거주하는 평균 가족 수는 3.02명으

로 여러 구성원과 동거하는 형태가 많았으며, VOD 시

청을 위하여 주로 사용하고 있는 통신미디어 기기는 

IPTV, PC, 스마트폰 순으로 나타나 전반적으로 IPTV

에 대한 이용도가 높았다. 

2. 변수의 조작적 정의 및 측정 

본 연구에서는 연구모형의 구성개념들을 측정하기 

위하여 선행연구를 참고하여 본 연구의 목적에 적합

하게 설문 문항을 구성하였으며, 각 개념에 대한 측정 

문항을 “매우 그렇다”부터 “전혀 그렇지 않다”까지의 

리커트형 5점 척도로 설문화하였다. 여기에서 사용된 

10개의 잠재 변수들의 조작적 정의는 다음과 같다. 

2.1 능동성

능동성(ACT)은 ‘TV 프로그램을 탐색, 선택, 활용하

는데 있어서 적극적인 정도’로 조작화하였으며, 이를 

측정하기 위해 박정우, 이영주(2010), 황준호 외(2013)

의 연구를 참고하여 이용자의 TV 이용 습관에 관련된 

3개의 문항을 구성하였다. 이들은 “다른 사람들과 TV 

시청할 때, 주도적으로 프로그램을 선택하는 편이다”, 

“프로그램 시청 도중 채널 변경이나 다른 프로그램 탐

색을 자주 하는 편이다”, “시청했던 프로그램의 평가

나 뒷이야기를 자주 찾아보는 편이다” 이다. 

2.2 지각된 유용성

지각된 유용성(PU)은 ‘VOD가 공부/업무성과 향상 

및 대인관계에 도움이 된다고 지각하는 정도’로 조작

화하였다. 이를 측정하기 위해 TAM을 활용한 문헌들

을 근거로 하여 연구대상인 VOD에 맞게 재구성하였

다(이봉규 외, 2010; 엄명용 외, 2009;  Jang & Noh, 

2011; Shin, 2009 등). PU는 5개의 문항에 의해 측정

되었는데, 이들은 “공부/업무에 필요한 지식이나 정보

를 얻는데 도움이 된다”, “유행/트렌드를 빠르게 파악

할 수 있게 한다”, “요즘 세상에서 어떤 사건이 발생하

고 있는지 알게 해 준다”, “이야깃거리를 만들어 주변 

사람들과 친밀한 관계를 유지하게 해 준다”, “주변 사

람들과의 대화에서 소외되지 않게 해 준다” 이다. 

2.3 지각된 유희성

지각된 유희성(PP)은 ‘VOD가 재미와 흥미를 돋우

고 무료한 시간을 보내기에 적합하다고 지각하는 정

도’로 조작화하였다. 이를 측정하기 위해 송영희, 허원

무(2011), 엄명용 외, (2009), 한준형 외(2013)의 문헌



조 신 · 김 희 선

52 지식경영연구 제16권 제3호

에서 사용된 PP의 관측변수들을 참고하여 5개의 문

항을 개발하였다. 이들은 “평범한 일상에 즐거움과 흥

미를 준다”, “무료한 시간에 쓸쓸함과 외로움을 달래

준다”, “공부/업무로부터 받는 스트레스를 해소시켜준

다”, “힘들게 하는 근심이나 걱정거리를 잊게 해 준다”, 

“기분전환 및 심리적 안정감을 찾게 해 준다” 이다. 

2.4 지각된 품질

지각된 품질(PQ)은 ‘VOD 콘텐츠 수, 화질, 사운드, 

속도에 대해 만족하는 정도’로 조작화하였다.  여기서 

PQ는 3개의 문항에 의해 측정되었는데, 이들은 조성

수 외(2013), 한준형 외(2013), Wang & Wang(2010)

의 연구를 근거로 VOD 맥락에 맞게 문구를 부분적

으로 수정하여 구성되었다. 3개의 측정 문항은 “최신 

프로그램 수가 충분하다”, “영상화질 및 사운드의 품

질이 좋다”, “끊김 현상 및 다운로드 속도에 불만이 없

다” 이다. 

2.5 지각된 복잡성

지각된 복잡성(PC)은 ‘VOD 이용방법이 불편하거나 

어렵다고 지각하는 정도’로 조작화하였으며, 이를 측

정하기 위해 김영환, 최수일(2009), 이봉규 외(2010), 

Davis et al.(1989) 등의 문헌에서 제시된 인지된 이용 

용이성의 측정 항목들을 참고하여 3개의 측정 문항을 

고안하였다. 이들은 “조작방법 매뉴얼이 복잡하여 이

용에 익숙해지는데 시간이 많이 걸렸다”, “필요한 프

로그램을 골라 시청하기 불편하다”, “시청 중에 다른 

프로그램으로 변경하기가 복잡하다” 이다.

2.6 만족도

이용 만족도(SAT)는 ‘VOD 이용을 위해 투입된 노

력과 시간 대비 얻는 혜택의 정도’로 조작화하였으며, 

이를 측정하기 위해 가치기반 이론 및 충족이론을 활

용한 선행연구들을 참고로 하여 VOD 무료이용자의 

만족도에 관한 4개의 문항을 고안하였다 (한준형 외 

2013; Jang & Noh, 2011; Wang & Wang, 2010 등). 

이들은 “서비스 이용을 위해 투입된 시간과 노력을 고

려할 때, 실용적 가치가 있다고 생각한다”, “서비스 이

용을 위해 투입된 시간과 노력을 고려할 때, 오락적 가

치가 있다고 생각한다”, “서비스 이용을 위해 투입된 

시간과 노력을 고려할 때, 품질 가치가 있다고 생각한

다”, “서비스 이용을 위해 투입된 시간과 노력을 고려

할 때 전반적으로 이용가치가 높다고 평가한다” 이다. 

2.7 지각된 비용

지각된 비용(COST)은 ‘유료 VOD 콘텐츠 가격에 

대한 부담 정도’로 조작화하였다. 이는 3개의 문항에 

의해 측정되었으며, 이들은 김영환, 최수일(2009), 조

성수 외(2013), 한준형 외(2013) 등의 문헌에서 사용

된 문항들을 참고하여 구성되었다. COST의 측정문항

은 “콘텐츠 편당 구매액 또는 월정액 가격이 비싸다고 

생각한다”, “전반적으로 콘텐츠 가격이 비합리적이라

고 생각한다”, “나의 형편상 유료서비스 이용은 부담

이 될 것 같다” 이다. 

2.8 구매 태도

구매 태도(ATT)는 ‘유료 VOD에 대해서 우호적인 

정도’로 조작화하였으며, 이를 측정하기 위해  송영희, 

허원무(2011), Jang & Noh(2011)의 연구를 참고하여 

4개의 측정 문항을 개발하였다. 이들은 “유료 VOD를 

구매하는 것은 좋은 아이디어라고 생각한다”, “유료 

VOD는 나에게 더 많은 혜택(업무성과 향상, 즐거움)

을 줄 것이다”, “유료 VOD 이용은 나의 취향과 정서에 

잘 맞는다 생각한다”, “전반적으로 프리미엄 서비스에 

관해 긍정적으로 평가한다” 이다. 

2.9 구매 의도

구매 의도(IP)는 ‘향후 유료 VOD를 이용하고 구
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매하고자 하는 의지’로 조작화하였으며, 이를 측정

하기 위해 임정수(2013), 조성수 외(2013), Jang & 

Noh(2011)에서 제시된 ‘지불 의지’의 속성들을 참고

하여 4개의 측정 문항을 구성하였다. 이들은 “향후 유

료 VOD를 구매할 의향이 있다”, “향후 유료 TV 다시

보기 서비스를 이용할 것이다”, “향후 프리미엄 콘텐

츠(영화, 애니메이션 등)를 구매할 것이다”, “향후 유료 

VOD를 적극 활용할 의향이 있다” 이다.

2.10 이용 경험

이용 경험(EXP)은 ‘IPTV 이외의 다른 미디어 기기

를 통해 VOD를 시청 또는 구매한 경험의 정도’로 조

작화하였으며, 이를 측정하기 위해 Hsu & Lu,(2004), 

Castanede et al.,(2007), Igbaria et al.,(1996) 등의 

문헌을 참고하여 4개의 문항으로 EXP가 측정되었

다. 이들은 “데스크톱 및 노트북에서 무료 영상콘텐츠

를 자주 시청하였다” “데스크톱 및 노트북에서 유료 

영상콘텐츠를 자주 구매하였다”, 스마트폰 및 태블릿 

PC에서 무료 영상콘텐츠를 자주 시청하였다” “스마트

폰 및 태블릿 PC에서 유료 영상콘텐츠를 자주 구매하

였다” 이다.

3. 분석 방법 

본 연구에서는 8개의 가설을 검증하기 위해 구조

방정식 모형을 활용하였다. 통계분석은  SPSS 19.0과 

AMOS 21를 사용하였다. 

가설 검증은 다음과 같이 4단계에 걸쳐 수행되었다. 

첫째, 측정변수들에 대한 확인적 요인분석을 실시하

였으며, 이를 통해 문제가 있는 변수들 – 즉, 오차항간

의 공분산이 큰 것들 –을 제거하여 적합한 측정모형

을 구성하였다. 둘째, 요인분석을 통해 도출된 각 개념

의 측정변수들의 신뢰성과 개념타당도, 그리고 각 개

념들 간의 관련성을 파악하는 판별타당도를 검증하였

다. 셋째, 각 잠재변수간의 영향 관계를 분석하기 위하

여 구조모형의 적합도, 경로계수 크기, 방향성, 유의수

준을 측정하였다. 마지막으로, VOD 이용 경험 정도의 

평균값(2.75)을 기준으로, 높은 집단(189명), 낮은 집

단(142명)으로 구분하여 이용 경험의 정도에 따른 집

단 간의 경로계수 차이를 분석하였다. 또한 집단 간 

경로계수 차이가 통계적으로 유의한지를 검증하기 위

하여 Keil et al.(2000)이 제안한 공식을 활용하여 확

인하였다.

Path: 표준 적재량

n, m: 표본 크기

S.E: 표준오차

V. 실증분석 결과

1. 측정모형 분석 결과

본 연구는  cronbach alph값과 공분산구조 분

석에서 일반적으로 사용되고 있는  복합신뢰도

(Composite Reliability, CR)의 값을 도출하여 본 연

구모형에서 제시한 구성개념들의 신뢰성을 검증하

였고, 평균분산추출(Average Variance Extracted, 

AVE)과 상관계수 값을 도출하여 각 구성개념의 타당

성을 검증하였다.

이에 대한 분석 결과를 요약하면 다음과 같다. 먼저 

<표 2>의 신뢰성과 결과를 살펴보면, 모든 구성개념

들의 Cronbach alpha와 CR값 모두 수용 가능한 신

뢰도 수준인 0.7이상의 값을 얻어 관측 변수의 내적 

일관성을 확보하였다. 또한, 개념 타당성(Construct 

Validity) 검증을 위해 각 구성 개념에 대해 관측 변수

들이 설명할 수 있는 분산 크기를 측정하였는데, 모든 
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변수들의 AVE 값이 기준치인 0.5 이상의 값을 얻어 

개념 타당성이 있음을 확인하였다(김계수, 2013). 

다음으로 구성개념들이 서로 얼마나 다른 개념인가

를 평가하는 판별 타당성(Discriminant Validity) 분

석 결과는, <표 3>에 제시된 바와 같이 구성개념들 간

의 상관계수가 대각선의 AVE 값의 제곱근 보다 낮게 

나타나 판별 타당도에도 문제가 없는 것으로 판명되었

다(김계수, 2013). 

<표 2> 신뢰성과 타당성

잡재변수 측정변수 표준적재 t ∝ CR AVE

ACT

act1 0.62 13.80

0.749 0.794 0.564act2 0.72 16.70

act3 0.79 19.80

PU

pu1 0.71 20.90

0.860 0.867 0.566

pu2 0.76 23.80

pu3 0.80 24.90

pu4 0.75 20.90

pu5 0.69 13.60

PP

pp1 0.74 16.00

0.860 0.872 0.578

pp2 0.72 15.00

pp3 0.73 19.10

pp4 0.77 20.90

pp5 0.76 13.40

PQ

pq1 0.65 12.80

0.747 0.761 0.516pq2 0.68 15.10

pq3 0.77 19.70

PC

pc1 0.67 13.20

0.714 0.732 0.500pc2 0.74 16.80

pc3 0.61 11.90

SAT

pv1 0.73 21.60

0.849 0.881 0.713
pv2 0.78 22.90

pv3 0.74 19.90

pv4 0.81 30.00

COST

cost1 0.75 14.40

0.871 0.881 0.649cost2 0.94 55.30

cost3 0.82 27.40

ATT

att1 0.77 26.40

0.864 0.884 0.657
att2 0.81 23.90

att3 0.82 30.20

att4 0.74 19.40

IP

ip1 0.89 42.30

0.891 0.887 0.666
ip2 0.86 39.30

ip3 0.88 36.60

ip4 0.66 13.80
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마지막으로 <표 4>의 모형 적합도의 분석 결과를 

살펴보면, 모든 적합도 지수는 평가기준 값 – X2/d.f(3 

미만 바람직), RMSEA, RMR(0.1 미만 바람직), GFI, 

IFI, TLI, CFI(0.9 이상 바람직) - 을 대체로 충족하였

으므로 본 측정모형은 적합하다고 판단할 수 있다(김

계수, 2013). 

<표 4> 측정 모형의 적합도

적 합 지 수

X2 RMSEA RMR GFI IFI TLI CFI

1.757 0.048 0.043 0.864 0.938 0.928 0.937

연구가설에 대한 검증에 앞서 먼저 구조모형의 적

합도 분석 결과를 살펴보면, 적합도 지수가 X2/d.f = 

2.32, RMR = 0.07, RMSEA = 0.06, GFI = 0.82, IFI 

= 0.89, TLI = 0.88, CFI=0.89으로 나타났다. GFI, 

IFI, TLI, CFI의 값은 기준치인 0.9에 미달하나 거의 

근접한 값을 보이고 있고,  X2/d.f, RMR, RMSEA 값

은 기준치를 만족하고 있어서 전반적으로 본 구조모형

은 적합하다고 판단 할 수 있다. 한편, 내생 변수들의 

다중상관제곱(Squared Multiple Correlation, SMC) 

값을 도출하여 설명되는 분산 크기를 보았는데7), <표 

5>에 요약되어 있는 바와 같이 모든 변수의 SMC 값

7) SMC는 회귀변수의 R2와 동일한 것으로 종속변수가 독립변

수에 의해 설명되는 비율을 나타낸다.

이 적정 검정력 10%를 상회하고 있으므로, 본 구조모

형은 설명력이 높은 모형이라고 할 수 있다 (Falk and 

Miller, 1992). 

본 연구의 가설을 통합하는 구조모형의 검증 결과

는 <표 5>와 같다. 첫째, 능동성과 지각된 신념의 인

과관계에 대한 검증 결과를 보면, 이에 관한 모든 가

설들이 채택되었다. 먼저 가설 1(H1)을 검증한 결과, 

ACT→PU, ACT→PP, ACT→PQ의 양(+)의 관계가 모

두 1% 수준에서 통계적으로 유의한 것으로 도출되어, 

ACT는 PU, PP, PQ에 긍정적 영향을 미치는 강력한 

요소임이 확인되었다. <표 5>에서 제시된 바와 같이, 

PU, PP, PQ의 SMC는 각각 60.4%, 63.0%, 34.9%로 

나타나, 이들에 대한 ACT 설명력도 상당히 높음을 보

여주고 있다. 이 결과는 능동성이 높은 이용자일수록 

VOD의 실용적, 쾌락적, 품질 가치에 대한 신념이 높

음을 의미한다. 다음으로 가설 2(H2)와 가설 3(H3)을 

검증한 결과, ACT→PC, ACT→COST의 음(-)의 관계

가 모두 1% 수준에서 통계적으로 유의한 것으로 확

인되었다. 또한 PC와 COST의 SMC는 각각 31.1%, 

19.8%로 나타나, 이들에 대한 ACT 설명력도 양호하

다고 판단된다. 이 결과는 능동성이 높은 이용자일수

록 VOD를 이용하는데 있어서 난해하거나 복잡하다

고 지각하고 있지 않으며, 따라서 유료 VOD 이용을 

위한 지불 의향도 상대적으로 높음을 의미한다.

둘째, 지각된 신념과 만족도와의 양(+)의 관계에 대

<표 3> 판별 타당도

ACT PU PP PQ PC COST PV ATT IP

ACT 0.751

PU .344 0.752

PP .361 .549 0.760

PQ .177 .434 .448 0.718

PC -.178 -.363 -.398 -.537 0.707

COST -.246 -.264 -.261 -.405 .393 0.844

PV .316 .600 .633 .689 -.598 -.524 0.806

ATT .353 .571 .676 .477 -.467 -.279 .747 0.811

IP .351 .406 .322 .321 -.301 -.630 .510 .408 0.816
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한 검증결과를 살펴보면, <표 5>에서 제시된 바와 같

이 모든 가설들이 채택되었다. 먼저 가설 4(H4)를 검

증한 결과를 보면, PU→SAT, PP→SAT, PQ→SAT의 

양(+)의 관계가 모두 유의수준 10% 이내에서 확인되

었다. 상대적 효능 면에서는 PQ(critical ratios=4.48), 

PP(critical ratios=3.39), PU(critical ratios=2.08) 순

으로 나타나 PQ→SAT와 PP→SAT가 PU→SAT보

다 상대적으로 강력한 인과관계를 가지고 있음을 발

견하였다. 이 결과는 이용자가 VOD의 실용적 면보다

는 품질과 쾌락적 면에 더 큰 가치를 부여하고 있음

을 나타낸다. 한편, PC→SA의 음(-)의 관계에 대한 가

설 5(H5)는 유의수준 10% 이내에서 채택되었다. 이

는 VOD 이용을 위하여 투입된 시간·노력은 고객 만족

도에 부정적 영향을 미치는 요인임을 확인시켜주고 있

다. 

지금까지의 결과를 종합해보면, 이용자 능동성은 

VOD의 지각된 신념(유희성, 유용성, 품질, 복잡성)

의 선행 요인이고, 이용자 만족도는 지각된 신념의 후

행 요인임을 알 수가 있다. 이 경로(능동성→지각된 신

념→만족도)가 통계적으로 유의한지를 검증하기 위

해 Sobel 테스트를 실시하였는데, <표 5>에서 제시

된 바와 같이 모든 경로가 통계적으로 유의한 것으

로 검증되었다. 신념 변수들의 매개효과 크기에 대

한 유의도는 PQ, PP, PC, PU 순으로 높게 도출되어, 

ACT→PQ→SAT와 ACT→PP→SAT가 상대적으로 

강력한 인과관계를 가지고 있음을 발견하였다. 또한 

SAT의 SMC는 67.7%로 도출되어 만족도에 대한 능동

성과 지각된 신념의 설명력이 매우 높은 것으로 나타

났다. 

셋째, 유료 VOD에 대한 지각된 비용과 구매 태도 

간의 음(-)의 관계에 대한 가설검증 결과를 보면, <표 

5>에서 제시된 바와 같이 10% 수준에서 통계적으로 

유의한 것으로 나타나 가설 6(H6)은 채택되었다. 또

한 Sobel 테스트를 통해 COST가 IP에 미치는 간접적 

효과를 추정했는데, COST→ATT→IP도 10% 수준에

서 통계적으로 유의한 것으로 확인되었다. 한편, 만족

도에서 이용 태도를 거쳐 이용 의도로 이어지는 경로

(SAT→ATT→IP)에 관한 가설 7(H7)도 유의 수준 1% 

이내에서 채택되었다. 따라서 무료 VOD에 대한 만족

도는 유료 VOD에 대한 긍정적 인식과 믿음을 형성하

<표 5> 가설검증 결과 

가설 경로
Bootstrapping200(n=331)

경로
Sobel(매개효과) 가설

검증표준화계수 S.E. Critical Ratio t-value p

H1

ACT→PU 0.777*** 0.097 8.010 ACT→PU→SAT 2.013 0.044 채택

ACT→PP 0.794*** 0.097 8.186 ACT→PP→SAT 3.131 0.001 채택

ACT→PQ 0.591*** 0.129 4.581 ACT→PQ→SAT 3.203 0.001 채택

H2 ACT→PC -0.558*** 0.131 -4.260 ACT→PC→SAT 2.219 0.026 채택

H3 ACT→COST -0.439*** 0.077 -5.701 ACT→COST→ATT -1.747 0.080 채택

H4

PU→SAT 0.183* 0.088 2.080 PU→SAT→ATT 2.067 0.038 채택

PP→SAT 0.305*** 0.090 3.389 PP→SAT→ATT 3.336 0.000 채택

PQ→SAT 0.354*** 0.079 4.481 PQ→SAT→ATT 4.361 0.000 채택

H5 PC→SAT -0.221* 0.085 -2.600 PC→SAT→ATT -2.576 0.009 채택

H6 COST→ATT -0.101* 0.055 -1.836 COST→ATT→IP -1.731 0.083 채택

H7 SAT→ATT 0.818*** 0.043 19.023 SAT→ATT→IP 5.026 0.000 채택

주: 1) CMIN(X2)=1195.231; X2/d.f=2.325; RMR=0.069; GFI=0.818; IFI=0.886; TLI=0.875;  CFI=0.885; RMESA=0.063
     2) SMC(squared multiple correlations): PC=0.311***; PQ=0.349***; PP=0.630***; PU=0.604***; 
         SAT=0.677***; ATT=0.627***; COST=0.198***; IP=0.442***
     3) *, **, ***는 각각 10%, 5%, 1% 수준에서 통계적으로 유의함.
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여, 결과적으로 구매 의도에 긍정적 영향을 미치고 있

음을 보여주고 있다. <표 5>에서 제시된 바와 같이, IP

의 SMC는 44.2%로 도출되어, 구매 의도(IP)에 대한 

설명변수들의 높은 설명력을 보여주고 있다.

마지막으로 이용 경험 정도에 따른 집단 간 차이를 

예상한 군집 분석 결과를 보면, <표 6>에서 제시된 바

와 같이 모든 경로에서 두 집단 간의 경로계수 차이가 

통계적으로 유의한 것으로 나타났다. 첫째, 능동성과 

지각된 신념들과의 관계에서의 집단 간의 차이를 살펴

보면(H1, H2, H3), ACT→PU, ACT→PQ, ACT→PC, 

ACT→COST의 관계에서는 PC 또는 스마트폰에서 

VOD 콘텐츠 시청/구매경험이 많은 집단이 더 높은 

영향력을 보이는 반면, ACT→PP 관계에서는 경험이 

적은 집단의 영향관계가 더 높게 확인되었다. 이는 이

용 경험이 많고 능동적 미디어 이용 습관을 갖고 있는 

이용자는 VOD가 주는 즐거움 보다는 유용성과 품질

에 더 큰 가치를 부여하고 있음을 의미한다. 또한 이들

은 VOD의 다양한 기능을 활용하는데 있어서 불편함

을 상대적으로 덜 느끼고 있으며, 유료 VOD의 요금에 

대한 거부감도 상대적으로 적다는 것을 보여주고 있

다. 

둘째, 지각된 신념들과 만족도와의 관계에서의 집단 

차이를 보면(H4, H5), PU→SAT와 PQ→SAT의 관계

에서는 PC 또는 스마트폰에서 VOD 콘텐츠 시청/구

매경험이 많은 집단이 더 높은 영향력을 보이는 반면, 

PP→SAT 관계에서는 경험이 적은 집단의 영향관계가 

더 높게 확인되었다. 이는 이용 경험이 많은 이용자는 

VOD의 유용성과 품질 우수성에 더 많이 만족하고 있

는 반면, 경험이 적은 이용자에게는 VOD의 유희성이 

만족도를 높여주는 핵심 요소임을 나타내고 있다. 또

한 PC→SAT 관계에서도 이용 경험이 많은 집단이 더 

높은 영향력이 보여, VOD 사용의 복잡성은 이들의 만

족도에 부정적 영향을 미치는 강력한 저해요인임을 보

여주고 있다. 

셋째, 지각된 비용과 구매 태도(H6), 그리고 만족도

와 구매 의도(H7)와의 관계에서의 집단 간 차이에 대

한 결과를 보면, COST→ATT 관계에서는 PC 또는 스

마트폰에서 VOD 콘텐츠 시청/구매경험이 적은 집단

<표 6> 이용 경험의 조절효과

가설 경로
경험이 많은 집단(n=189) 경험이 적은 집단(n=142)

경로계수 차이(t)
가설
검증표준화계수 S.E. 표준화계수 S.E.

H1

ACT→PU 0.824*** 0.197 0.782*** 0.120 2.246** 채택

ACT→PP 0.792*** 0.120 0.863*** 0.186 4.210*** 채택

ACT→PQ 0.604** 0.176 0.548*** 0.156 3.007*** 채택

H2 ACT→PC -0.588** 0.170 -0.440** 0.192 7.414*** 채택

H3 ACT→COST -0.490*** 0.097 -0.198 0.149 21.547*** 채택

H4

PU→SAT 0.180** 0.094 0.103 0.187 4.898*** 채택

PP→SAT 0.312** 0.123 0.332** 0.195 1.662* 채택

PQ→SAT 0.371*** 0.117 0.343** 0.153 1.887* 채택

H5 PC→SAT -0.205* 0.111 -0.177 0.179 1.749* 채택

H6
COST→ATT -0.135* 0.069 -0.171** 0.080 4.386*** 채택

COST→ATT→IP -0.047* 0.032 -0.204** 0.091 5.498*** 채택

H7 SAT→ATT 0.818*** 0.062 0.792*** 0.057 3.156*** 채택

SAT→ATT→IP 0.341*** 0.010 0.328*** 0.089 1.992** 채택

주: 1) 영상콘텐츠 시청경험이 많은 집단: X2=916.203; X2/d.f=1.782; p=0.00
    2) 영상콘텐츠 시청경험이 적은 집단: X2=950.489 X2/d.f=1.849; p=0.00
    3) *, **, ***는 각각 10%, 5%, 1% 수준에서 통계적으로 유의함.
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이 더 높은 영향력을 보여, 경험이 적은 이용자들이 

상대적으로 콘텐츠 가격에 더 민감하게 반응하고 있

음을 알 수 있다. 한편, SAT→ATT→IP 관계에서는 경

험이 많은 집단의 영향관계가 더 높게 확인되어, 무료 

VOD의 기대치에 대한 충족은 무엇보다도 이들의 유

료 VOD 구매를 증가시키는 주요  인임을 확인시켜주

고 있다.  

VI. 연구의 시사점 및 결론 

본 연구는 IPTV-VOD 유료 서비스 수용 과정을 고

찰하기 위해 확장된 기술수용모델에서 제시된 지각된 

유용성, 지각된 용이성, 지각된 유희성, 지각된 품질 

뿐만 아니라 능동성, 지각된 비용을 고려하여, 이들이 

어떻게 만족도에 영향을 주고, 만족도는 어떻게 유료 

VOD에 대한 구매 태도와 의도에 영향을 미치는 지를 

분석하였다. 또한 PC 또는 스마트폰에서 VOD 이용한 

경험에 대한 정도를 조절변수로 사용하여, 이용 경험

이 신념 → 만족도 → 태도 → 의도의 형성 과정에서 

어느 정도의 영향력을 갖는지를 분석하였다. 이를 검

증하기 위해 7개의 가설을 개발하였으며, 실증 분석은 

구조방정식을 통해 수행되었다.

각 가설들의 검증 결과와 그에 대한 시사점은 다음

과 같다. 첫째, 능동성은 VOD에 대한 지각된 유용성, 

유희성, 그리고 품질에 긍정적인 영향을 미치는 반면

(H1), 지각된 복잡성과 비용에는 부정적인 영향을 미

치고 있음을 확인하였다(H2, H3). 즉, 능동성이 높은 

이용자일수록 VOD를 활용할 가치가 높은 정보/오락 

도구라고 인지하고 있으며, 이용방법이 복잡하거나 비

용이 비싸다는 부정적 인식이 없는 것으로 나타났다. 

이러한 결과는 능동성이 VOD의 실용적, 쾌락적, 품질 

가치에 대한 신념을 높이는 역할을 할 뿐만 아니라, 이

용을 위해 투입된 기술적 노력, 시간, 돈에 대한 부정

적 인식을 완화시켜주는 요인으로도 작용함을 시사한

다. 따라서 IPTV 사업자는 능동성을 고객가치 창출의 

핵심 요소로 보고, 고객들이 더욱 편리하게 콘텐츠를 

선택, 탐색, 활용 할 수 있는 기술과 기능들을 개발하

여 이들의 능동성과 자발성을 자극하는 것이 중요하

다고 판단된다. 

둘째, VOD에 대한 지각된 유용성, 유희성, 그리고 

품질은 만족도에 긍정적인 영향을 미치는 반면(H4), 

지각된 복잡성은 만족도에 부정적 영향을 미친다는 

결과를 얻었다(H5). 상대적 효능 면에서는 품질, 유희

성, 유용성 순으로 확인되어, 이용자가 VOD 콘텐츠 

내용의 실용적 면보다는 품질과 쾌락적인 면에 더 큰 

가치를 부여하고 있는 것으로 나타났다. 즉, 실생활에 

필요한 정보를 제공받기 위해 VOD 콘텐츠를 시청하

기보다는, 이용자들은 콘텐츠 시청 그 자체가 주는 즐

거움과 흥미로 인해 VOD를 이용하고 있음을 의미한

다. 이러한 결과는 기업 측면에서 이용자가 상대적으

로 낮게 지각하고 있는 VOD의 실용적 가치를 높일 

수 있는 집중적 노력 - 예컨대, 실생활 또는 공부/업무

의 성과에 도움이 될 만한 전문화된 콘텐츠(교육 등) 

개발 - 이 필요함을 시사한다. 한편, 사용 복잡성이 만

족도에 미치는 부정적 영향력은 높게 나타났다. 사용

이 복잡하거나 불편하다는 지각은 VOD가 필요하다

는 인식을 사전에 차단시키고, 궁극적으로 수용 거부

로까지 이어질 수 있기 때문에, 이는 무엇보다도 개선

이 시급한 부분이라 할 수 있다. 따라서 인터페이스를 

포함한 복잡한 기능들을 단순화시켜 이용자의 편의를 

높일 수 있는 기술적 개선 - 예컨대, 간편 모션 인식 기

능, 제어 기능 등 - 이 필요함을 시사한다. 

셋째, 유료 VOD에 대한 지각된 비용은 부정적 태도

를 형성하는 반면(H6), 무료 VOD에 대한 만족도는 유

료 VOD에 대한 호의적인 태도를 형성하여 유료 콘텐

츠 구매 의도에 긍정적인 영향을 미치고 있음을 확인

하였다(H7). 이 결과는 기업 측면에서 무료 VOD의 가
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치를 높여 고객을 만족시키는 노력뿐만 아니라, 고객

의 지불의지를 파악하고, 이를 최대한 반영하여 유료 

콘텐츠 가격을 책정해야 고객의 콘텐츠 구매를 유도 

할 수 있음을 시사한다. 요금 부과에 대한 고객의 거

부감을 줄이고 지불 의사를 높이기 위해서는 콘텐츠

별 요금 체계를 현실화 시키는 것이 필요할 것이다. 예

컨대, 사용자에게 직접 옵션을 선택하게 하여 광고 시

청 시 요금 할인 혜택을 제공한다면, 유료 콘텐츠에 대

한 지각된 비용은 낮아질 수 있기 때문이다. 또한 새롭

고 경쟁력 있는 콘텐츠를 자체 제작하여 독점적인 콘

텐츠를 제공한다면, 고객가치를 높이고 이용자 유입

효과도 기대할 수 있을 것이다. 이의 성공적 사례로, 

Netflix가 자체 제작한 “House of Cards” 라는 드라

마는 Netflix의 가입자 및 매출액 증가세에 기여하고 

있다(Ruters, 22, 04, 2013).

마지막으로 VOD의 지각된 신념변수들과 유료 콘텐

츠 구매 의도와의 관계에서 이용 경험의 조절적 효과

가 확인되었다. PC 또는 스마트폰에서 VOD 이용 경

험이 많은 이용자들은 IPTV-VOD 콘텐츠 시청으로부

터 얻는 유익한 정보 및 지식에 만족하고 있으며, 시스

템과 콘텐츠 품질 가치에 대해서도 높게 평가하고 있

음을 알 수 있었다. 반면, 이용 경험이 적은 이용자들

은 IPTV-VOD 콘텐츠의 실용적 내용보다는 시청 그 

자체로 인해 얻는 즐거움과 재미에 더 많이 만족하고 

있음을 확인하였다. 한편, 유료 VOD 구매 태도에 대

한 지각된 비용의 부정적인 영향력은 시청 경험이 적

은 이용자들에게 더 높게 확인되어, 이들은 경험이 많

은 이용자들에 비해 상대적으로 콘텐츠 가격에 더 민

감하게 반응하고 있음을 나타냈다. 이러한 결과는 기

업 측면에서 보자면, 이용 경험 같은 개인의 상황적 특

성에 따라 고객집단을 구분하여 관리를 할 필요가 있

으며, 각 집단이 추구하는 편익을 점검하여 이에 부합

하는 맞춤 정보와 서비스를 제공하는 차별화 전략이 

필요함을 시사한다. 따라서 이 결과는 시장세 분화와 

시장 공략과 같은 표적 마케팅 의사결정에 유용한 정

보를 제공 할 수 있을 것으로 기대된다.

본 연구의 한계점과 향후 연구 방향은 다음과 같다. 

본 논문은 IPTV 플랫폼을 통해 VOD 서비스를 이용

하는 고객들만을 대상으로 하여 분석을 하였기 때문

에, 도출된 연구 결과를 일반화하기에는 한계를 가지

고 있다. 향후에 IPTV 외에 다른 양방향 방송미디어 

VOD 이용자에 대해서도 분석을 실행한다면, 연구 결

과의 일반화에 의미있는 기여를 할 것이다. 또한 본 논

문은 VOD 이용 행위를 분석함에 있어서 플랫폼의 기

능적 특성들을 충분히 고려하지 않았다. 하지만, IPTV

의 특성인 선택 다양성, 통제성, 동시성은 VOD의 가

치에 대한 확신을 높여, 궁극적으로는 유료 VOD 구매 

의도에 영향을 미칠 수 있다. 따라서 향후에는 플랫폼

의 특징적 속성에 대한 소비자의 인지와 태도를 반영

하여 수용 과정을 분석할 필요가 있다고 판단된다. 
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